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RESUMO
O presente estudo tem por objetivo oferecer um checklist eletrônico a empresas de construção 
civil e cliente em formato de um aplicativo móvel. Este, concentra-se na hipótese de que 
associar a tecnologia na verificação de vistoria em imóveis, facilita a empresa e ao cliente uma 
consulta rápida e eficiente das etapas de vistoria, afim de seguir um passo a passo no controle da 
informação, na quantificação e qualificação das vistorias de imóveis. A metodologia é exploratória, 
desenvolvendo um aplicativo tecnológico como ferramenta facilitadora para o profissional da 
construção civil e clientes. O aplicativo busca facilitar o processo de vistoria de imóveis com 
checklist eletrônico cujo enfoque é na qualidade dos serviços. Os recursos tecnológicos auxiliam 
o dia a dia da empresa e cliente, melhorando o seu desempenho e otimizando o tempo. Ainda 
colabora para uma iniciativa verde, onde papéis são deixados de lado para o armazenamento de 
informações.  
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ABSTRACT
The purpose of this study is to provide an electronic checklist for construction and customer 
companies in the form of a mobile application. It concentrates on the hypothesis that associating 
the technology in the verification of real estate survey, facilitates the company and the client a 
quick and efficient consultation of the inspection stages, in order to follow a step by step in the 
control of the information, in the quantification and Qualification of real estate surveys. The 
methodology is exploratory, developing a technological application as a facilitating tool for the 
construction professional and clients. The application seeks to facilitate the process of property 
survey with electronic checklist whose focus is on the quality of services. Technological resources 
help the company and the customer every day, improving their performance and optimizing 
time. It still collaborates for a green initiative, where papers are left aside for the storage of 
information. 
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A motivação para realização desse estudo é fruto da experiência profissional do autor 
enquanto coordenador do departamento de assistência técnica de construtoras de médio/
grande porte na cidade do Rio de Janeiro – Brasil. 
Nos últimos anos o crescimento do mercado imobiliário tem buscado suprir o déficit 
habitacional criando um desafio para as construtoras em aumentar a quantidade de entregas de 
imóveis mantendo a qualidade nas unidades construídas. 
Uma obra de construção civil deveria ser comparada ao desenho de um artista. Seus impactos 
ambientais e no entorno da vizinhança modificam toda a sua paisagem. Deve-se pensar no quão 
especial pode se tornar um empreendimento da mesma forma que é para um artista no momento 
de uma pintura. Van Gogh ao exprimir suas percepções artísticas relata que “algo à humanidade 
sob a forma de desenho ou pintura – não para agradar a qualquer movimento especial, mais sim 
para exprimir um natural sentimento humano” (VAN GOGH, 2011, p.13). 
Michelangelo em 1560 em uma carta dirigida ao cardeal Rodolfo Pio di Capri, disse que: 
Quando uma planta tem diversas partes, todas que são iguais em qualidade e 
quantidade tem de ser adornadas de um mesmo modo e de uma mesma maneira, e 
igualmente suas correspondências. Mas, quando a planta muda totalmente a forma, 
não somente é licito, mas inclusive necessário, mudar o interior também os adornos, 
e igualmente suas correspondências; e os centros ficam sempre à vontade, livres. (...) 
pois é coisa certa que os membros da arquitetura dependem dos membros do homem 
(MICHELANGELO, 2007, p.85). 
Para a realização de um empreendimento imobiliário, o homem é o principal sujeito, 
desde a operacionalização do sistema à execução das atividades, bem como na manutenção 
dos equipamentos altamente sofisticados e tecnológicos que contribuem para um melhor 
desempenho e qualidade do produto final. 
No momento em que busca-se a padronização é de extrema importância manter a 
qualidade quando se aumenta a quantidade. Dentro de um mesmo projeto, pode-se encontrar 
alguns desafios, tais como a execução de cada etapa do projeto de acordo com a término de 
sua fase. As etapas de uma obra precisam respeitar seus processos construtivos garantindo a 
qualidade de execução dos seus produtos. 
O foco principal deste trabalho está relacionada aos processos que envolvem a entrega de 
uma unidade residencial. Segundo Souza et al (1995, p.70), “o momento da entrega do imóvel 
é fundamental na formação da satisfação dos clientes em função da grande expectativa gerada 
pela aquisição de um bem, certamente muito desejado”. Esse é um momento em que o cliente 
se encontra emocionalmente envolvido com a sua futura residência, uma vez que todo sonho 
construído se torna realidade, ficando completamente “cego” para os possíveis problemas 
aparentes do imóvel. Sendo assim, neste momento o profissional conduz o cliente na sua vistoria 
de entrega de imóvel. As grandes construtoras possuem um padrão de sistema de qualidade, 
onde descrevem qual é o método realizado para a entrega de uma unidade. As inspeções 
devem ser realizadas conforme os procedimentos adotados pela empresa permitindo que cada 
atividade inspecionada seja de maneira detalhada e precisa. O documento gerado ao término da 
vistoria confirma se o serviço executado tem ou não aprovação do cliente.  
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Para manter o padrão de qualidade com técnicas de execução, meta e acompanhamento 
de atividade realizadas, Souza et al (1995, p.180) dizem que: 
Garantir que os padrões sejam seguidos pelo pessoal da produção é tarefa do 
engenheiro da obra, em conjunto com o mestre e os encarregados, por meio de um 
gerenciamento eficaz da mão-de-obra e da produção de forma a motivar e orientar 
os funcionários na execução de cada serviço. A checagem do serviço executado ou 
em execução evita o desvio de rumos e garante o andamento normal da obra sem a 
ocorrência de problemas que podem repercutir nas etapas posteriores (SOUZA et al, 
1995, p.180). 
Mesmo possuindo um sistema de gestão de qualidade as construtoras estão sujeitas a falhas 
após a entrega da obra aos seus clientes. Para tanto, faz-se necessário a criação de um departamento 
para solucionar os problemas gerados após o término de obra ajudando a retroalimentar o sistema 
produtivo evitando o desperdício e as falhas construtivas. O departamento de assistência técnica, 
como geralmente é conhecido é o elo entre o cliente e a empresa buscando satisfação e qualidade 
das necessidades dos usuários internos e externos (FANTINATTI, 2008).
O documento mais tradicional utilizado no momento da vistoria é o checklist impresso. 
Este documento é levado pelo vistoriador, funcionário da construtora, que guia o cliente por 
todos os ambientes de sua unidade residencial. Uma vez levado por um profissional, o cliente 
leigo não percebe as falhas construtivas em sua unidade no momento em que os ambientes 
são vistoriados.
A entrega efetiva do imóvel ao proprietário é realizado no momento de “entrega das 
chaves”, na maioria das vezes no escritório da própria construtora, onde o cliente quita todas as 
suas pendências documentais e financeiras com a construtora. Neste momento, o cliente está 
apto a residir em sua unidade.  
A partir desta data o cliente retorna na sua unidade sem a responsabilidade de fazer uma 
vistoria, onde para muitos esse ato é influenciado psicologicamente, possibilitando então um 
olhar mais crítico e detalhado. Com o passar dos dias o cliente começa a perceber algumas 
falhas e imperfeições em sua unidade não observadas no ato da vistoria. Normalmente, os vícios 
aparentes sem registros pelo checklist no ato da vistoria são avaliadas como não procedente pela 
construtora. Tal avaliação pode levar a uma relação áspera entre o novo morador insatisfeito e a 
construtora. Com base na problemática exposta, é levantado o seguinte problema de pesquisa: 
O documento fornecido pela construtora permite que o cliente realize de forma clara e efetiva 
vistoria do seu imóvel? 
Para tanto, o objetivo geral deste estudo é facilitar a interpretação de uma vistoria técnica 
de entrega de imóvel residencial para uma linguagem simples, clara e objetiva para o cliente.  
Já como objetivo específicos buscou-se identificar os possíveis problemas que podem 
ser encontrados em um imóvel residencial; Criar um aplicativo de vistoria rápido e de fácil 
entendimento ao cliente possibilitando registrar todos os possíveis problemas construtivos em 
sua unidade residencial. 
O presente estudo justifica-se por identificar falhas e propor melhorias no processo 
de entrega de imóveis residenciais eliminando o checklist impresso. Tal medida afirma a sua 
relevância ambiental à medida que contribui com o meio ambiente, ao utilizar um checklist 
eletrônico por meio de um aplicativo móvel, tornando-o sustentável. 
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Apresenta relevância social à medida que o acesso pode ser utilizado por todos, sem 
distinção de classe social, garantido que as orientações sejam claras, objetivas e diretas. 
A relevância para a pesquisa apresenta-se por colaborar com um estudo sobre assistência 
técnica, na área da engenharia civil, uma vez que pouco se tem produzido sobre o assunto.
 
2 ASSISTÊNCIA TÉCNICA NA CONSTRUÇÃO CIVIL 
A assistência técnica é o setor da construtora responsável por receber as solicitações de 
vistorias de reparos por meio dos clientes. A forma como o cliente é atendido faz toda a diferença 
para estabelecer uma relação de confiança entre eles. Visando minimizar transtornos entre 
ambas as partes o setor de assistência técnica realiza visitas técnicas durante a execução da obra 
para identificar possíveis problemas, vícios aparentes e falhas de acabamento. Este momento é 
muito importante e faz total diferença na vistoria de entrega ao cliente. 
Os problemas apontados ajudam a retroalimentar a empresa minimizando os erros, 
aumentando o controle de qualidade, reduzindo os custos, melhorando assim a qualidade dos 
futuros empreendimentos, onde busca a qualidade de seu produto final e, principalmente a 
satisfação do cliente. É evidente que falhas podem continuar a ocorrer durante o processo de 
construção, mesmo com o olhar criterioso da assistência técnica chegando a falha técnica até o 
usuário final. 
As reclamações dos clientes realizadas através de contato telefônico ou e-mail é uma fonte 
de informação gerando um banco de dados importante para a análise deste empreendimento. 
Após realizado o filtro do contato, o cliente é agendado e recebe em sua unidade um 
representante técnico da empresa para realizar um checklist de vistoria, a fim de resolver o 
problema apontado. Para tal, é importante saber se o item reclamado é um vício aparente que 
poderia ter sido identificado no momento da vistoria, ou um vício oculto que pode ocorrer 
durante a utilização da unidade. Ambos estão amparados no Manual do Proprietário que segue 
o Código Civil (CC), Código de Defesa do Consumidor (CDC) e o Sindicato de Construção Civil 
(SINDUSCON) de cada Estado.  Brasil (2014, p.27) trata sobre o Guia Nacional para a Elaboração 
do Manual de Uso, Operação e Manutenção das Edificações e tem por finalidade “orientar as 
construtoras e incorporadoras na elaboração do Manual do Proprietário e das Áreas Comuns”. 
É de responsabilidade dos construtores e/ou incorporadores seguirem as Normas da ABNT 
NBR14037, ABNT NBR5674 e ABNT NBR15575:2013, informando os prazos de garantia; sugestão 
para gestão de manutenção; como deve ser realizado o atendimento ao cliente e prestar o 
serviço de assistência técnica ao cliente e ao síndico. 
A ABNT NBR14037:2011 discorre sobre as diretrizes para elaboração de manuais de uso, 
operação e manutenção das edificações. Esta norma estabelece os requisitos mínimos conforme 
a legislação vigente devendo informar os proprietários e ao condomínio as características técnicas 
da edificação construída; informar e orientar os proprietários em linguagem adequada de forma 
simples com relação às suas obrigações para a realização das manutenções e conservações da 
utilização da edificação (BRASIL, 2014). 
Segundo a ABNT NBR5674, é a Associação Brasileira que estabelece os requisitos do 
sistema de gestão de manutenção de edificações. Para que as unidades sejam atendidas pela 
garantia da construtora, é necessário a realização de manutenção com profissionais devidamente 
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habilitados. A manutenção é um conjunto de atividade a ser realizada durante a vida útil da 
edificação, devendo ser divido em três etapas: Manutenção rotineira, onde deve ser verificado 
diariamente limpeza e conservação; Manutenção preventiva, estimando a durabilidade dos 
materiais utilizados, elementos ou componentes das edificações verificando seu estado 
periódico sob o seu estado de conservação conforme Norma Técnica e a Manutenção corretiva, 
que permite a correção de imperfeições evitando prejuízos pessoais e patrimoniais aos seus 
proprietários (BRASIL, 2014). 
Na ABNT NBR15575 é estabelecido e avaliado os requisitos e critérios de desempenho 
que se aplicam às edificações habitacionais. Nesta norma são detalhados os prazos de garantia 
recomendado praticados pelas construtoras respondendo o período de tempo que eventuais 
vícios ou defeitos de um sistema podem se manifestar (BRASIL, 2014). 
O Código Civil Brasileiro, na Lei no 10406/2002 regulamenta a Legislação aplicável às 
relações civis em geral, dispondo, entre outros assuntos sobre o condomínio do edifício. Nele são 
estabelecidas as diretrizes para a elaboração de uma convenção de condomínio, e alistam também 
contemplados aspectos de responsabilidades, uso e administração das edificações (BRASIL, 2014).
O Código de Defesa do Consumidor, na Lei no 8078/90 institui o Código de Proteção e 
Defesa do Consumidor, definindo os direitos e obrigações de consumidores e fornecedores, bem 
como, das empresas construtoras e/ou incorporadoras (BRASIL, 2014). 
 
3 QUALIDADE NA CONSTRUÇÃO CIVIL 
 
O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) é um instrumento 
do Governo Federal em cumprimentos dos compromissos firmados pelo Brasil na assinatura da 
Carta de Istambul, realizada durante a Conferência do Habitat II em 1996. Este, tem como meta 
organizar o setor da construção civil sob dois pontos de vista: a melhoria da qualidade do habitat 
e a modernização produtiva. 
O cumprimento desta meta envolve um conjunto de ações, dentre elas: avaliação da 
conformidade de empresa de serviços e obras, melhoria da qualidade de materiais, formação 
e requalificação de mão-de-obra, normalização técnica, capacitação de laboratórios, avaliação 
de tecnologias inovadoras, informação ao consumidor e promoção da comunicação entre os 
setores envolvidos. 
Em uma definição conjunta da Organização Europeia para Controle da Qualidade (European 
Organization for Quality Control – EOQC) e da Sociedade Americana para Controle da Qualidade 
(American Society for Quality Control – ASQC), Limmer (2013, p. 187) afirma que qualidade é: “a 
totalidade das características de um produto ou serviço que permitam satisfazer as necessidades 
requeridas”. 
Percebe-se que o conceito de qualidade é subjetivo, o qual é influenciado diretamente 
e individualmente mediante as características culturais, psicológicas, sociais e econômicas de 
quem as define. 
Segundo Souza et al (1995, p.24-26) o conceito de qualidade está relacionado diretamente 
com a economia, reduzindo os desperdícios e melhorando os processos, serviços e produtos. O 
objetivo é atender a necessidade do mercado da construção civil, sempre com o foco no cliente, 
seus princípios são: 
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a) Satisfação total do cliente: o cliente é o mais importante de todo o processo. 
b) Gerência participativa: o todo é maior do que a soma de todas as partes. Gerenciar é 
sinônimo de liderar;  
c) Desenvolvimento dos recursos humanos: as pessoas são a matéria prima mais 
importante na organização;  
d) Constância de propósitos: é preciso persistência e continuidade para novos princípios 
serem adotados na organização;  
e) Aperfeiçoamento contínuo: acompanhar e até mesmo antecipar as mudanças 
que ocorrem na sociedade é uma forma de garantir mercado e descobrir novas 
oportunidades de negócio;  
f) Gerência de processos: faz cair as barreiras entre as áreas da empresa, provocando 
integração, melhorando o atendimento às necessidades dos clientes;  
g) Delegação: saber transferir poder e responsabilidade a pessoas que tenham condições 
técnicas e emocionais para bem assumir o que lhes foi delegado;  
h) Disseminação das informações: transparência no fluxo de informações dentro da 
empresa. Todos devem entender qual é o negócio, a missão, os grandes propósitos e 
os planos empresariais; 
i) Garantia da qualidade: tem base no planejamento e na sistematização (formalização) 
de processos; e
j) Não aceitação de erros: o padrão de desempenho desejável na empresa deve ser o de 
zero defeito. Todos na empresa devem ter clara noção do que é estabelecido como o 
certo (SOUZA et al, 1995, p.24-26).
Para obter excelência no atendimento é necessário responder as expectativas dos clientes 
e aprender a lidar com as reclamações. Jobim (1997, p.115) destaca que, dos itens relacionados 
ao atendimento prestado por uma construtora, o departamento de assistência técnica é um 
dos maiores itens de insatisfação, sendo que a principal reclamação é a forma de atendimento 
e a demora no prazo para atendimento. Muitas vezes os clientes não sabem como ou a quem 
reclamar e chegam a pensar que não vale a pena (JOBIM, 1997, p.44). 
Para Thomaz (2001, p.43) a ISO 9000, compreende as normas das ISO 9001 a ISO 9004, 
avaliando a qualidade sistêmica do projeto elaborado pela construtora, considerando no 
estudo materiais e insumos, incentivo de pessoas, capacitação profissional, gerência de custo e 
responsabilidade. O autor define qualidade como: 
Um conjunto de propriedades de um bem ou serviço que redunde na satisfação das 
necessidades de seus usuários, com a máxima economia de insumos e energia, com a 
máxima proteção à saúde e integridade física dos trabalhadores na linha de produção, 
com a máxima preservação da natureza (THOMAZ, 2001, p.43) 
As normas e diretrizes do sistema de qualidade, agregam no crescimento e 
desenvolvimento das construtoras.
O planejamento do processo de qualidade deve analisar o cliente e suas necessidades para 
que seja desenvolvido um método de aperfeiçoar as características dos produtos, atendendo as 
necessidades da empresa e do consumidor final (CAMPOS, 1990, p.82). 
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Trata-se de um estudo de natureza descritiva e de pesquisa-ação.  
Entende-se que se trata de uma pesquisa descritiva, pois o mesmo irá nortear sobre 
normas predeterminadas a serem seguidas. Esta opinião é corroborada conforme a citação de 
Gil (2006, p.42): 
Tem como objetivo primordial a descrição das características de determinada 
população ou fenômeno ou o estabelecimento de relações de variáveis. São inúmeros 
estudos que podem ser classificados sob este título e uma de suas características mais 
significantes está na utilização de técnicas padronizadas de coleta de dados. (GIL, 
2006, p.42)
Thiollent (1986, p.14) diz que a pesquisa-ação: “é um tipo de pesquisa com base empírica 
que é concebida e realizada em estreita associação com uma ação ou com a resolução de um 
problema coletivo e no qual os pesquisadores e participantes representativos da situação ou do 
problema estão envolvidos de modo cooperativo ou participativo”.  
Para a utilização do aplicativo Vistoria Fácil será necessário o uso de um tablet ou um 
smartphone com acesso à internet móvel. 
A pesquisa será dividida em duas etapas, dentre elas:
1a etapa: Estudo da temática e revisão da bibliografia;
2a etapa: Elaboração do checklist eletrônico em forma de aplicativo. 
 
5 RESULTADOS E DISCUSSÃO 
Nesta etapa do trabalho será apresentada um modelo tradicional e outro eletrônico de 
vistoria de imóveis a fim de comparar suas funcionalidades, vantagens e desvantagens. 
Modelo Tradicional de Vistoria de imóveis 
O checklist apresentado a seguir na imagem 1 é uma ferramenta de avaliação do cliente 
perante a empresa construtora de uma unidade residencial que tem como objetivo mensurar 
a qualidade da unidade autônoma a ser entregue independentemente das garantias legais 
asseguradas pelo Código de Defesa do Consumidor (CDC) e pelo Sindicato da Construção Civil do 
Rio de Janeiro (SINDUSCON-RJ). 
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Imagem 1: Checklist em modelo tradicional
Fonte: Construtora de médio porte (Adaptado pelo autor) 
Pode-se perceber que este instrumento é estático, apresenta um layout com itens 
discursivos, não permite que sejam inseridos novos itens, excluir os que não se aplicam na 
vistoria e nem tão pouco a inclusão de imagens obtidas no ato da vistoria. Ao término, o cliente 
assina a via original do checklist que por sua vez fica em posse da empresa. Normalmente, 
o cliente não recebe uma cópia, a não ser que ele solicite posteriormente à central de 
atendimento da construtora. 
Modelo Eletrônico de Vistoria de imóveis 
O checklist eletrônico é uma modalidade disponível no século XXI. Seus recursos 
possibilitam maior interação entre a empresa e o cliente.  Tal ferramenta otimiza o tempo de 
ambos, garante qualidade no atendimento, personalização por unidade autônoma e segurança 
nas informações. 
O aplicativo foi criado por meio do site fábrica de aplicativos, disponível na web pelo 
link: http://fabricadeaplicativos.com.br/. A escolha da plataforma foi imediata após pesquisa 
realizada no Google. Ao acessar o site, foi identificado de forma simples e objetiva o convite 
para um usuário comum criar seu próprio aplicativo por meio da seguinte descrição: “crie seu 
aplicativo de forma simples: em apenas 4 passos e sem programação”. A plataforma funciona 
sem programação, ou seja, não é necessário um curso de programador. Basta seguir o passo a 
passo: 1º passo - Escolher o design; 2º passo -  Definir o conteúdo; 3º passo - Configurar o App 
(aplicativo) e 4º passo - Publicar nas lojas virtuais.  
O aplicativo pode ser acessado em smartphones e tablets de acordo com as imagens abaixo. 
É notório que devido com avanço da tecnologia pode-se integrar diversas atividades em 
uma única plataforma, tal como inclusão de imagens obtidas no ato da vistoria, assinatura digital 
e cópia por correio eletrônico (e-mail) do cliente. 
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Imagem 2: Checklist em modelo eletrônico
Fonte: Criado pelo autor (2016)
Essa ferramenta possibilita que o cliente conclua a sua vistoria deixando o ambiente 
com tranquilidade e segurança tendo acesso a uma cópia de um documento eletrônico 
instantaneamente sendo possível consultá-la no momento em que lhe for viável. 
Serão listados abaixo na tabela 1 as principais diferenças discutidas entre os modelos 
checklist apresentados no trabalho.  
Tabela1: diferença entre checklist tradicional e eletrônico
Modelo Tradicional Modelo Eletrônico 
Impressão e consumo de folha de papel Armazenamento eletrônico/Consulta via Web 
Assinatura (impressa) Assinatura (digital) 
Cópia de documento (impressão) Envio eletrônico (e-mail/consulta Web) 
Relatório fotográfico (impresso) Relatório fotográfico (eletrônico) 
Caneta e prancheta de apoio do papel Smartphone/Tablets (escrita digital) 
Acrescentar folhas para cada modificação Inserir/modificar/personalizar (checklist) 
Analise de dados (documento impresso) Analise de dados (simultânea/consulta Web) 
Registro e armazenamento (impresso) Registro e armazenamento (Web/ virtual) 
Fonte: Criado pelo autor (2016) 
 
6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O checklist é um recurso útil para empresa do segmento de construção civil, podendo ser 
adaptado para imobiliárias e escritórios de advocacia com foco em aluguel de imóveis e clientes 
que compraram ou alugaram um imóvel. O trabalho apresentado descreve a diferença entre 
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os modelos de checklist, tradicional e eletrônico, demonstrando aos usuários uma forma fácil, 
simples e autoexplicativa de vistoria de imóveis, facilitando o seu dia a dia, otimizando tempo e 
garantindo qualidade. 
A sustentabilidade foi o fator impactante para a escolha do tema, visto que a preservação 
do meio ambiente é uma tarefa de toda a sociedade. 
A atividade de vistoria de imóveis utiliza checklist (impresso) e gera relatório fotográfico 
(impresso), afim de documentar/ registrar o ato. O modelo contribui para o consumo excessivo 
de papéis, indo na contramão da preservação do meio ambiente. Para tal, a proposta de substituir 
este modelo tradicional utilizado pelo modelo de checklist eletrônico, na qual o consumo de 
papeis é igual a zero. Todos os registros serão documentados e armazenados. 
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